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ABSTRAK 
 
Oktina Diyah Kusumastuti, 2008. Proses Marketing Paket Tour PT. Selendang Sutra Tour 
Travel. Program Diploma III Usaha Perjalanan Wisata Fakultas Sastra dan Seni Rupa 
Universitas Sebelas Maret. 
 
 Laporan tugas akhir ini mengkaji tentang proses marketing paket tour. Penelitian ini 
bertujuan untuk menjawab persoalan yang dipertanyakan dalam penelitian ini, yaitu 
memngetahui sistem dan proses marketing, mengetahui profil staf marketing yang baik, 
mengetahui strategi memperoleh dan mempertahankan konsumen, mengetahui faktor penentu 
keberhasilan sebuah proses marketing. 
 
 Penulisan laporan ini disajikan secara deskriptif kualitatif untuk mmemperoleh 
gambaran berbagai informasi yang berhubungan dengan proses marketing paket tour PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. Metode pengumpulan data menggunakan observasi, 
wawancara dan studi pustaka. Data yang diperoleh kemudian dianalisis secara kualitatif dan 
disajikan secara deskriptif. 
 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa proses marketing paket tour PT. Selendang Sutra 
Tour Travel Surakarta dapat ditunjukkan melalui sistem dan proses marketing jemput bola, 
sistem marketing tunggu bola dan sistem marketing promosi. Profil staf marketing yang jujur, 
ulet dan kreatif dan inovatif, strategi dalam upaya memperoleh dan mempertahankan 
konsumen dengan menjaga komitmen dan menjaga kerja sama yang baik. Faktor penentu 
keberhasilan proses marketing menjadi kendala dan tantangan untuk terus berinovasi bersaing 
dengan Biro Perjalanan Wisata lain. 
 
 Kesimpulan yang dapat diambil bahwa proses marketing paket tour PT. Selendang Sutra 
Tour Travel Surakarta telah tersusun dengan baik. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A.  Latar Belakang Masalah 
 
 Dunia pariwisata semakin berkembang dewasa ini, secara tidak langsung juga 
memicu pesatnya perkembangan biro-biro perjalanan wisata. Banyak biro perjalanan wisata 
baru yang bermunculan. Hal ini semakin menambah semarak persaingan dunia industri secara 
global. 
 Fakta ini semakin membuat biro-biro perjalanan wisata untuk lebih berpacu dalam 
persaingan sehat. Setiap biro tersebut harus bisa meraih konsumen yang sebanyak-banyaknya 
dan tentu saja harus bisa mempertahankan konsumen lama agar tetap setia menjaga 
kepercayaannya. Sehingga dikemudian hari kembali mempercayakan perjalanannya kepada 
kita. 
 Untuk memenuhi standar tersebut setiap biro perjalanan wisata harus bekerja dan 
berpikir keras agar dapat terus menjaga kelangsungan kinerja sebuah biro perjalanan wisata. 
Agar pada masa yang akan datang tidak tertinggal dari biro perjalanan wisata yang lain yang 
semakin menjamur di setiap daerah, dan berkembang seiring dengan perkembangan industri 
pariwisata. 
 Begitu pun yang terjadi dengan PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta ini senantiasa berinovasi dalam melayani konsumen 
agar di masa yang akan datang tidak tertinggal dengan biro perjalanan wisata lain yang 
semakin lama semakin berkembang. Karena hal tersebut, maka PT. Selendang Sutra Tour 
Travel Surakarta terus memajukan pelayanannya, guna perkembangan perusahaan. 
 Berkaitan dengan perkembangan perusahaan proses marketing sangat berperan aktif. 
Karena dengan aktifnya seorang staf marketing melakukan proses marketing langsung ke 
lapangan dapat lebih memastikan untuk memperoleh konsumen. Dibandingkan jika hanya 
menunggu kedatangan konsumen di kantor. Dalam hal ini seorang staf marketing dituntut 
aktif melakukan proses marketing langsung ke lapangan dengan harapan untuk mendapatkan 
konsumen yang sebanyak-banyaknya. Secara langsung proses marketing yang dilakukan oleh 
staf marketing dapat menentukan perkembangan dan kemajuan serta mempertahankan 
eksistensi sebuah biro perjalanan wisata khususnya PT. Selendang Sutra Tour Travel 
Surakarta. 
 Selain pelayanan di kantor yang terus ditingkatkan, PT. Selendang Sutra Tour 
Travel Surakarta juga senantiasa meningkatkan fasilitas dan layanan ketika sedang 
berlangsung tour. Staf marketing juga terus berinovasi dalam menjual/memasarkan paket-
paket wisata yang telah dibuat baik yang baru ataupun yang mengacu pada permintaan 
konsumen. Hal tersebut yang menarik bagi penulis untuk mengungkap sepak terjang staf 
marketing dalam menjual/memasarkan paket tour yang telah dibuat. Berdasarkan hal tersebut 
penulis ingin menulis tentang “Marketing Paket Tour PT. Selendang Sutra Tour Travel 
Surakarta”. 
 
1 
 B.  Perumusan Masalah  
 
 Dalam penulisan ini terdapat beberapa masalah pokok yang akan dijadikan acuan 
dalam penulisan laporan tugas akhir. 
 Pokok-pokok permasalahan tersebut antara lain :  
1. Bagaimana sistem dan proses marketing paket tour yang dilakukan staf marketing PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta? 
2. Bagaimana profil staf marketing yang baik dari PT. Selendang Sutra Tour Travel 
Surakarta dalam menjual atau memasarkan paket tour kepada konsumen? 
3. Bagaimana strategi PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta dalam memperoleh 
dan mempertahankan konsumen? 
4. Apa saja faktor penentu keberhasilan proses marketing PT. Selendang Sutra Tour 
Travel Surakarta? 
 
C.  Tujuan Penelitian 
 
 Penulisan laporan tugas akhir ini penulis mempunyai tujuan : 
1. Untuk mengetahui proses marketing paket tour yang dilakukan oleh staf` marketing 
PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. 
2. Untuk mengetahui profil seorang staf marketing paket tour yang baik dari PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta dalam menjual/memasarkan kepada 
konsumen. 
3. Untuk mengetahui strategi yang digunakan oleh PT. Selendang Sutra Tour Travel 
Surakarta dalam memperoleh dan mempertahankan konsumen agar tetap memilih PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. 
4. Untuk mengetahui faktor penentu keberhasilan proses marketing PT. Selendang Sutra 
Tour Travel Surakarta. 
 
D. Manfaat Penelitian  
 
 Dalam penulisan laporan tugas akhir ini penulis mengharapkan ada manfaat yang 
bisa didapat. 
 Adapun manfaat penelitian ini antara lain : 
 1.  Dapat menambah pengalaman bagi penulis dalam menerapkan secara langsung 
tentang proses marketing paket tour. 
 2.  Memberikan sumbangan pemikiran dan saran atau ide baik bagi pihak yang 
bersangkutan di dalam meningkatkan kualitas pelayanan dalam proses marketing 
paket tour dan menjadi bahan pertimbangan dalam rangka menentukan strategi 
mengenai pelayanannya terhadap konsumen 
 
E.  Metode Penelitian 
1. Lokasi penelitian  
  Lokasi penelitian dilakukan di PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta yang 
berada di Jl.. Ahmad Yani No. 356 Pabelan Kartasura Surakarta Telp.(0271) 5898725, 
7070508, 5801943 Fax.(0271) 715626. 
 2.  Teknik Pengumpulan Data 
  a. Observasi 
    Observasi yang digunakan penulis dalam penelitian adalah observasi 
langsung. Observasi langsung adalah teknik pengambilan data dimana penulis 
mengadakan pengamatan secara langsung (tanpa alat) terhadap gejala-gejala -
subyek yang diselidiki dengan perantara sebuah alat, baik alat yang sudah ada, 
maupun sengaja dibuat untuk keperluan khusus itu (Winarno Surakhmad, 
1985:162 ). 
    Observasi langsung ini digunakan untuk mengamati secara. langsung 
strategi marketing yang dilakukan staf marketing PT. Selendang Sutra Tour 
Travel Surakarta dalam menjual/memasarkan paket tour kepada konsumen, yaitu 
dengan cara melakukan pengamatan langsung. Pengamatan langsung dilakukan 
dengan cara ikut terjun langsung menjalankan pemasaran serta mengumpulkan 
informasi serta data-daa. Obyek yang diamati dan diteliti adalah proses marketing 
yang dilakukan seorang staf marketing ketika menjual paket tour agar berhasil 
baik, sukses dan juga bagaimana upaya/usahanya agar konsumen tetap memakai 
jasanya. Proses marketing  meliputi sejumlah kegiatan yang bertujuan untuk 
mempengaruhi, menghimbau, dan merayu konsumen unuk membeli produk yang 
ditawarkan. 
 
 
  b.  Wawancara 
    Interview atau wawancara merupakan teknik mengumpulkan data dengan 
mengajukan pertanyaan secara langsung dengan bertatap muka atau melalui 
telepon. 
    Pengumpulan data melalui wawancara, didasarkan oleh dua alasan, pertama 
peneliti dapat menggali informasi selengkap mungkin, yang biasanya kurang 
tergali bila menggunakan kuesioner (Kusmayadi dan Endar Sugiarto, 2000:150). 
    Wawancara dilakukan baik secara formal yaitu melalui pertemuan yang 
direncanakan maupun informal melalui pertemuan yang tidak direncanakan untuk 
mencocokkan data-data tertulis yang ada di lapangan mengenai pelaksanaan 
proses marketing paket tour yang dilakukan oleh staf marketing PT. Selendang 
Sutra Tour Travel Surakarta ketika menjual/memasarkan kepada konsumen 
ataupun ketika merespon kebutuhan konsumen yang meminta jasa pembuatan dan 
pengkoordinasian tour. Yang menjadi narasumber yaitu staf marketing, 
tamu/konsumen, pimpinan perusahaan, karyawan PT. Selendang Sutra Tour 
Travel Surakarta. Adapun wawancara ini berupa tanya jawab secara langsung. 
Penentuan narasumber berdasarkan posisi/status masing-masing dalam peta 
permasalahan yang tercakup dalam peta penelitian.  
 
 
 c.  Studi Pustaka 
  Dalam metode studi pustaka ini pengumpulan data dilakukan dengan cara 
mengadakan studi terhadap literature, jurnal, dan catatan yang berhubungan 
dengan masalah yang diteliti, sehingga dapat digunakan sebagai dasar penelitian. 
  Metode kepustakaan dimaksudkan untuk mendapatkan informasi secara 
lengkap serta untuk menentukan tindakan yang diambil sebagai langkah penting 
dalam kegiatan ilmiah (Kartono, 1990:17 ). 
  Tindakan yang diambil yaitu studi literatur, jurnal dan catatan yang 
berhubungan dengan masalah yang diteliti. Untuk memperoleh data-data tersebut 
penulis bekerjasama dengan perpustakaan Universitas Sebelas Maret. Lab Tour 
Diploma III Usaha Perjalanan Wisata Universitas Sebelas Maret. Dan 
dokumentasi-dokumentasi lain yang dapat menunjang penulisan laporan tugas 
akhir. 
 d. Studi Dokumen 
     Pengumpulan data dengan cara studi dokumen dilakukan sebagai bahan 
untuk memperjelas penulisan. Studi dokumen dilakukan dengan mengumpilkan 
form-form/arsip-arsip yang merupakan kerja di PT. Selendang Sutra Tour Travel 
Surakarta. 
 3.  Teknik Analis 
  Penulis melaksanakan penelitian dengan metode kualitatif, yaitu menganalisa 
dengan jelas sehingga diharapkan memperoleh jawaban dari perumusan masalah (P. 
Joko Subagyo,1991), dengan metode ini diharapkan dapat memperoleh hasil dan 
kesimpulan yang dapat dipertanggungjawabkan berdasarkan data yang akurat dan 
dapat dipercaya. Sebelum melakukan analisa terlebih dahulu dilakukan pengumpulan 
data di lokasi observasi baik dengan wawancara maupun dengan mempelajari 
dokumen, mengkaji data, mengkaji masalah, menyiapkan analisa. Kemudian 
dilakukan analisa data awal, rnengembangkan data, menguji validitas dan membuat 
kesimpulan. 
 
F.  Studi Pustaka 
 
 1. Pengertian dan Jenis Pariwisata  
  Pariwisata adalah salah satu jenis industri baru yang mampu menghasilkan 
pertumbuhan ekonomi yang cepat dalam penyediaan lapangan kerja peningkatan 
penghasilan, standar hidup, serta menstimulasi sektor-sektor produktifitas lainnya. 
Selanjutnya sebagai sektor yang komplek ia juga meliputi industri kerajinan tangan 
dan cinderamata, penginapan, dan transportasi secara ekonomi juga dipandang sebagai 
industri (Nyoman S. Pandit, 1994:34). 
  Dalam bukunya Ilmu pariwisata (Sebuah Pengantar Perdana) yang oleh Nyoman 
S. Pandit telah membedakan jenis pariwisata menjadi 7 jenis. Adapun jenis-jenis 
tersebut adalah wisata budaya, wisata kesehatan, wisata olahraga, wisata pertanian, 
wisata cagar alam, wisata buru dan wisata pillgram. 
 Wisata budaya yaitu perjalanan yang dilakukan atas dasar keinginan untuk 
memperluas hidup seseorang dengan jalan mengadakan kunjungan atau peninjauan ke 
tempat lain atau ke luar negeri, mempelajari keadaan rakyat, kebiasaan dan adat 
istiadat, cara hidup, budaya dan seni dari penduduk setempat. 
  Wisata kesehatan adalah perjalanan yang dilakukan dengan tujuan untuk 
menukar keadaan dan lingkungan tempat sehari hari, dimana ia tinggal demi 
kepentingan beristirahat baginya dalam arti jasmani dan rohani atau tempat yang 
menyediakan fasilitas-fasitas lainnya. 
 Wisata olahraga adalah suatu perjalanan dengan tujuan berolahraga atau 
bermaksud mengambil bagian aktif dalam pesta olahraga di suatu tempat atau negara.  
 Wisata Pertanian adalah perjalanan yang dilakukan ke proyek proyek pertanian, 
perkebunan, ladang pembibitan dan sebagainya. 
  Wisata cagar alam adalah perjalanan yang mengkhususkan usaha-usaha dengan 
jalan mengatur wisata ke tempat atau daerah cagar alam lindung.  
  Wisata Buru biasa dilakukan di negeri-negeri yang memiliki daerah atau hutan 
tempat berburu yang dibenarkan oleh pemerintah. 
  Wisata Pilgram adalah perjalanan yang dikaitkan dengan agama, sejarah, adat 
istiadat dan kepercayaan  umat atau kelompok dalam masyarakat. Wisata ini banyak 
dilakukan oleh orang perorangan atau rombongan ke tempat suci, ke makam-makam 
orang besar atau pemimpin yang diagungkan, ke bukit atau gunung yang dianggap 
keramat (Nyoman S. Pendit, 1994: 41-47 ). 
 2.  Biro Perjalanan dan Wisata 
  Makna pariwisata ditegaskan dalam UU No.9 tahun 1990 tentang 
kepariwisataan yang menyatakan bahwa sektor pariwisata mempunyai peranan 
penting untuk memperluas dan meratakan kesempatan berusaha dan lapangan kerja, 
diantaranya adalah melalui usaha perjalanan wisata.  
  Berdasarkan SK Dirjen Parpostel No. Kep 16/VIII/1988 usaha perusahaan 
perjalanan dapat dikelompokan sesuai batasan-batasan dan pengelompokan 
perusahaan sebagai berikut : 
 a.   Biro Perjalanan Umum 
 Biro Perjalanan Umum adalah usaha yang menyelenggarakan kegiatan perjalanan 
transportasi secara umum baik dari dalam ke luar negeri maupun sebaliknya. 
Sedangkan Biro Perjalanan Wisata adalah usaha yang menyelenggarakan kegiatan 
wisata dan jasa lain yang terkait dengan perjalanan wisata baik dari dalam ke luar 
negeri.  
 b.   Cabang Biro Perjalanan Wisata 
 Unit dari biro perjalanan wisata yang berkedudukan di wilayah    administratif lain 
di ibukota provinsi yang melakukan kegiatan usaha kantor pusat. 
 c. Agen perjalanan 
 Usaha yang menyediakan jasa pelayanan yang berkaitan dengan penyelenggaraan 
wisata. 
 
 d. Representatif / Perwakilan 
 Biro perjalanan umum, agen perjalanan, badan usaha atau perorangan yang 
ditunjuk oleh suatu biro perjalanan wisata yang berkedudukan di wilayah yang 
sama atau wilayah lain untuk melakukan kegiatan yang diwakilkan baik secara 
tetap ataupun tidak tetap.  
 e. Tour Operator  
 Suatu perusahaan perjalanan yang kegiatan usahanya adalah merencanakan dan 
menyelenggarakan perjalanan bagi orang-orang yang ingin berpariwisata atas 
inisiatif dan resiko sendiri dengan tujuan mengambil keuntungan dari 
penyelenggaraan perjalanan tersebut.  
  Menurut Oka A, Yoeti, dalam bukunya Pengantar Ilmu Pariwisata (1996 : 144), 
telah dijelaskan pengertian biro perjalanan wisata yaitu “suatu perusahaan yang usaha 
dan kegiatanya merencanakan dan menyelenggarakan perjalanan orang-orang untuk 
tujuan pariwisata (tours) atas inisiatif dan resiko sendiri dengan tujuan mengambil 
keuntungan dari penyelenggaraan perjalanan tersebut”. 
      Menurut M. A Desky, dalam bukunya Pengantar Bisnis Biro Perjalanan Wisata 
(1999:2), telah dijelaskan pengertian biro perjalanan wisata adalah “suatu usaha yang 
melayani dan  mengurus segala sesuatu yang berkaitan dengan perjalanan umum. 
Dapat disimpulkan bahwa biro perjalanan wisata adalah sutu badan usaha yang 
bergerak dibidang jasa untuk melayani dan mengurus segala kegiatan wisata sejak 
berangkat sampai kembali lagi ke kota asal, dengan tujuan bersenang-senang, tidak 
untuk menetap dan tidak untuk mencari nafkah”. 
 3. Peran dan Fungsi Biro Perjalanan Wisata 
  Peran utama biro perjalanan wisata adalah sebagai penghubung antara 
wisatawan dan perusahaan penyedia fasilitas perjalanan yang diperlukan wisatawan 
untuk mencapai tujuan dari perjalanan. Adapun fungsi biro perjalanan wisata adalah 
sebagai berikut : 
a. Pusat Informasi Perjalanan 
 Memberikan seluruh informasi yang berkaitan dengan perjalanan wisata, misalnya 
informasi penerbangan, hotel, rumah makan, obyek wisata maupun dokumen 
perjalanan. 
b. Penasihat Perjalanan 
 Memberikan saran dan rekomendasi segala fasilitas perjalanan dan obyek wisata 
yang terbaik sesuai dengan keinginan dan kemampuan wisatawan. 
c. Perantara 
  Menjembatani dua kepentingan pariwisata dan kepentingan penyedia fasilitas 
perjalanan. Biro perjalanan wisata mempunyai peranan ganda sebagai tenaga 
pemasaran perusahaan dan penyedia fasilitas perjalanan kepada wisatawan dan 
juga mewakili wisatawan sebagai pembeli. 
 
 
d. Sumber Devisa Negara 
  Memberikan informasi dan promosi yang menarik kepada para wisatawan, 
sehingga mereka tertarik untuk berkunjung dan membelanjakan uangnya. 
e. Promotor Dalam Pengenalan Obyek Wisata 
  Wisatawan biasanya lebih percaya untuk berwisata berdasarkan rekomendasi dari 
sebuah biro perjalanan wisata, dengan demikian biro perjalanan wisata lebih 
berperan dalam memperkenalkan suatu obyek wisata kepada wisatawan (Oka A. 
Yoeti, 1990).   
 4.   Pemasaran Pariwisata 
 1) Pengertian Manajemen Pemasaran Pariwisata 
  Manajemen pemasaran adalah proses dari program analisis, perencanaan, 
pelaksanaan, pengkoordinasian dan pengawasan yang melibatkan pemikiran, 
penetapan harga, promosi dan distribusi produk pelayanan untuk mencapai tujuan 
tertentu (Happy Marpaung, 2000 : 65). 
  Pemasaran pariwisata meliputi sejumlah kegiatan yang bertujuan untuk 
mempengaruhi, menghimbau, dan merayu wisatawan potensial sebagai konsumen 
untuk membeli produk yang ditawarkan (R.G Soekarji, 1996:21). 
  Dengan demikian staf marketing harus dapat menemukan apa yang menjadi 
keinginan konsumen, mengembangkan pemberian pelayanan yang sesuai kepada 
wisatawan, pemberitahuan tentang produk yang dibuat, dan memberikan instruksi 
di mana mereka dapat memperoleh produk-produk tersebut. 
  Manajemen pemasaran pariwisata merupakan setting dari tujuan pemasaran 
dan perencanaan serta eksekusi dan persyaratan aktivitas pemasaran untuk 
mencapai tujuan. Jika efektif akan menciptakan dan memberi kepuasan kepada 
konsumen sehingga perusahaan akan diterima, mendapat kepercayaan masyarakat 
yang akhirnya akan mampu membimbing perusahaan dalam mengembangan 
peningkatan profit pariwisata. 
  Beberapa alasan mengapa pemasaran itu perlu dalam usaha pariwisata 
adalah sebagai berikut: 
a. Setiap jasa berbeda kualitasnya, dan tidak ada yang sama persis 
b. Tingkat hidup dan pendapatan masyarakat yang berbeda-beda 
c. Pengguna jasa memiliki disponsable income yang berbeda beda 
d. Adanya faktor hari libur yang sangat mempengaruhi permintaan jasa 
e. Pertumbuhan industri pariwisata yang selalu meningkat terus dari waktu ke 
waktu ( Oka A Yoeti, 1992:2 ). 
 2). Strategi Pemasaran  
  Hal-hal yang terkait dengan pembuatan formula strategi pemasaran adalah 
sebagai berikut: 
 
 
             1)   Product Mix 
  Product mix membutuhkan analisis mengenai produk dan pasar 
pasarnya. Keseluruhan pandangan tentang bauran produk ini tergantung pada 
kepuasan yang diambil oleh produsen, khususnya menjalin kerjasama dengan 
investor industri lain yang terkait: siapa dan bagaimana manajer harus 
memiliki inovasi terhadap produknya (Happy Marpaung, 2000 : 67). 
2) Pricing 
  Penentuan harga harus menjadi bagian dari strategi pemasaran. Hal 
pertama yang mendominasi dalam mempengaruhi penentuan harga produk 
adalah keputusan-keputusan strategi usaha dengan pertimbangan image dan 
product positioning, strategi market share for growth, serta return on 
investment. 
3) Promotion Mix 
  Harus memperhatikan mengenai bauran promosi ini dalam membuat 
strategi pemasaran, karena hal ini sangat mempengaruhi pasar untuk 
mengambil produk ( berperan dalam customers buying decicion process). 
        Ada beberapa cara dalam penyampaian informasi: 
a) Personal contact 
b) Pemasangan di media cetak atau elektronika yang ada 
c) Melakukan publikasi dengan media masa yang ada 
d) Mengadakan kegiatan sales promotion 
e) Melakukan direct mail 
f) Mengadakan acara-acara tertentu, seperti festival atau pameran. 
4) Place/Distribusi 
  Hal yang paling penting dalam pendistribusian/pemasaran produk 
adalah : jalur-jalur produk mana yang paling produktif, apakah dibutuhkan 
jalur produk yang baru. Pendistribusian/pemasaran produk ini harus didukung 
oleh pelayanan informasi, materi publikasi, jenis promosi, dan lain-lain. 
5) People 
  Yang dimaksud produk harus mengacu pada orang banyak, jadi harus 
memiliki komponen dimana orang akan menjadi target pasar terdiri dari : 
a. Undifferentiated Marketing yaitu menggunakan Mars Marketing   dimana 
banyak yang belum diketahui kelompoknya dijadikan sebagai sasaran 
pasar. 
b. Differetiated Marketing. Di sini sudah diketahui siapa yang menjadi target 
pasar dari produk yang ada. 
c. Consentrad Marketing. Kegiatan pemasaran hanya difokuskan kepada 
pasar tertentu saja 
Pihak-pihak yang dapat melakukan pemasaran adalah sebagai berikut: 
1. Orang pariwisata 
2. Suatu pemerintah daerah 
3. Instansi sektoral 
4. Produsen produk wisata (hotel, night club, dll) 
5. Produsen tunggal, perseorangan dll (Happy Marpaung, 2000:68) 
  Pihak-pihak pelaku pemasaran/staf pemasaran harus menerapkan 
prinsip-prinsip dasar bagi perencanaan strategi pemasaran yaitu sebagai 
berikut: 
1. Identifikasi strategi-strategi inti pemasaran 
2. Fakta-fakta yang akurat 
3. Keberhasilan penerapan srategi ialah refleksi dari pada situasi pasar 
4. Fokus strategi pemasaran pada pemasaran, distribusi, dan produksi 
5. Mempengaruhi faktor-faktor lingkungan (Happy Marpaung, 2000 : 69,70 ) 
 
 
 
  
 
 
 
BAB II 
GAMBARAN UMUM PT. SELENDANG SUTRA TOUR TRAVEL 
BIRO PERJALANAN WISATA DI SURAKARTA 
 
A. Sekilas tentang Biro Perjalanan Wisata di Surakarta 
 
 Biro perjalanan wisata di Surakarta sudah sangat berkembang pesat pada masa ini. 
Beberapa biro perjalanan wisata tersebut antara lain terlihat pada daftar anggota ASITA 
Surakarta berikut : 
No Nama BPW Alamat 
1 AIDA Tour  Jl. Dr. Setia Budi No. 28 Surakarta 57134 
2 AMIDA Tour  Ruko Pabelan No. 4, Jl. Ahmad Yani Pabelan, Ska 
3 AMALIA Tour Jl. Kapt. Mulyadi No. 282 Pasar Kliwon, Surakarta 
4 ASIH Tour Jl. Sutan Syahrir No. 83-85 Surakarta 57129 
5 AST Tour Jl. Ir. Juanda No. 7 Surakarta 57134 
6 ATLAS Tour Jl. Giro No. 7 Nilasari Pabelan Kartasura 
7 AYUMI Tour Jl. Lingkar Utara Km. 3 Tangkil Sragen 
8 BHUMI Tour Jl. Kend. Sudirman No. 09 Sukoharjo 
9 BINTANG Tour Jl. A. Yani No. 56 (Poncol) Magelang 
10 BONANSA Tour Jl. Adi Sucipto No. 85 Colomadu 57176 
11 BRYAWAN ABADI Tour  Jl. Dr. Radjiman No. 95 Surakarta 
12 CAHAYA Tour  Jl. Raya Palur No. 50 Jaten Karanganyar 
13 DEWA ARYSTAMA Tour Jl. A. Yani No. 313 A Surakarta 
14 DUNIA EMAS Tour Jl. Gatot Subroto No. 152 Surakarta 
15 ELECTRA Tour Jl. Slamet Riyadi No. 227 Surakarta 
16 ASTEVAN GLOBAL Wisata Jl. Slamet Riyadi No. 227 Surakarta 
17 EQUATOR Tour Jl. Urip Sumoharjo No. 47 Surakarta 
18 EXA Tour  Jl. Brigjend. Slamet Riyadi 268 (Hotel Dana) 
19 GARPANA Tour  Jl. Adi Sumarmo No. 29 Kartasura 
20 GPS Tour  Jl. Ahmad Dahlan No. 7 Surakarta 
21 HAPSARI Tour Jl. Adi Sucipto No. 107 Surakarta 
22 HAYUNINGRAT Tour  Pagelaran Alun-alun Utara Keraton Surakarta 
23 HIRO Tour & Travel  Jl. Bhayangkara No. 9 Surakarta 
24 INTA Tour  Jl. Slamet Riyadi No. 96 Surakarta 
25 KARYA SENTOSA Tour  Jl. Ahmad Yani No. 33 Wonogiri 
26 KIA Tour  Jl. Raya Palur Km 5 No. 40 Jurug Karanganyar 57772 
27 KINDAI PERMATA Tour  Jl. R.M. Said No. 242 Manahan Surakarta 
28 MADU JAYA Tour  Jl. Gotong Royong No. 14 Surakarta 
29 MANDIRA Tour  Jl. Gajah Mada No. 77  Surakarta 
30 MELIA Tour  Jl. Adi Sucipto No. 30 Manahan Surakarta 
31 MERPATI Tour  Jl. Raya Palur No. 2 Karanganyar 
32 MICHAEL Tour  Jl. A. Yani No. 43 Rt. 2/V Perengsari Kartasura 
33 MIKI Tour  Jl. Yos Sudarso No. 17 Surakarta 
34 MITHA Tour  Jl. Slamet Riyadi (Solo Grand Mall) Surakarta 
35 MITRA SELARAS Tour  Jl. Dr. Radjiman No. 319 Surakarta 
36 MULIA Tour  Jl. Sutan Syahrir No. 24 Surakarta 
37 MUNCUL Tour Nusukan Banjarsari,  Surakarta 
38 NABILA Tour Jl. Slamet Riyadi No. 87 Surakarta 
39 NATRA Tour Jl. Gadjah Mada No. 86 Surakarta 
40 NIKKI Tour  Penumping  Surakarta 
41 nVe Tour  Jl. Slamet Riyadi No.125 Surakarta 
42 NUSANTARA Tour  Jl. Urip Sumoharjo No. 5 Surakarta 
43 PESONA DUNIA Tour  Jl. Ronggowarsito No. 82 Surakarta 
44 RATONA Tour Jl. Dr. Radjiman No. 231 Surakarta 57152 
45 RAWIT Tour  Jl. Raya Solo Baru Ruko Bisnis II Blok LJ-16 
46 ROSALIA INDAH Tour  Jl. Slamet Riyadi No.164 Surakarta 
47 SAHID Tour Jl. Gajah Mada No. 82 Surakarta 
48 SIMPATIK Tour Jl. Slamet Riyadi No.16 Surakarta 
49 SJS Tour Jl. Kebangkitan Nasional No. 27 Surakarta 
50 SOLO RAHMAH Tour Jl. Gajah Mada No. 34 Surakarta 
51 STRATO Tour Jl. Yos Sudarso No. 208  Surakarta 
52 TX Travel Jl. Yos Sudarso No. 141  Surakarta 
53 Terminal Tiket Jl. Slamet Riyadi No. 361 Surakarta 
54 SUTRA Tour Jl. A. Yani No. 356 Pabelan Kartasura 
55 VENERA Tour Jl. Yos Sudarso No. 203 Surakarta 57134 
56 VIENNA Tour Sroyo Rt.5/X Jaten Kra 57771(Jl. Solo-Sragen Km.10) 
57 WIDA Tour Jl. Kalilarangan No. 49 Surakarta 
58 YONIS Tour Jl. Slamet Riyadi II No.449 Makamhaji Surakarta 
59 ZAM’S Tour Jl. Adi Sumarmo Colomadu, Surakarta 
(Sumber : Lab. Tour DIII Usaha Perjalanan Wisata UNS) 
  
 Dari daftar anggota ASITA di Surakarta tersebut di atas dapat diketahui bahwa 
persaingan industri pariwisata di Surakarta sudah semakin ketat. Biro - biro perjalanan wisata 
baru di Surakarta semakin bertambah seiring dengan perkembangan wisata di Surakarta. Hal 
ini menjadi solusi yang baik bagi dunia kerja karena semakin banyak lapangan kerja baru 
dibuka, tetapi hal ini juga memicu terjadinya persaingan tidak sehat yang berdampak negatif 
bagi perkembangan dunia pariwisata di Surakarta.  
 Salah satu biro perjalanan wisata yang berkembang di Surakarta yaitu PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. 
B. Lokasi PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta 
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 PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta berlokasi di Jalan A.Yani No. 356 
Pabelan Kartasura Surakarta, Jawa Tengah - Indonesia telepon (0271) 7070508, 5801943, 
5898725, Fax (0271) 715626. Lokasi yang dipilih adalah lokasi yang memang sangat strategis 
dan mudah sekali dijangkau karena dekat dengan pusat bisnis, perkantoran dan tempat 
perbelanjaan. 
 Lokasi PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta tepat di dalam komplek 
swalayan relasi sehingga sangat mudah ditemukan. 
 
C. Sejarah Singkat Selendang Sutra Tour Travel Surakarta 
 
 Berawal dari pengalaman yang telah didapat Bapak Wisnu Kretarto di dunia 
pariwisata. Beliau memiliki keinginan untuk mendirikan biro perjalanan wisata sendiri 
bersama dua orang teman dekatnya. Kedua orang tersebut adalah Bapak Ricardo Hutahuruk 
dan Ibu Nursukowati. mereka sepakat untuk mendirikan sebuah biro perjalanan wisata yang 
diberi nama “Selendang Sutra” Tour Travel. 
 Dengan memberi nama Selendang Sutra, mereka memiliki keyakinan arti dan 
tujuan. Arti dari kata “Selendang” yaitu membawa sesuatu atau seseorang. Sedangkan arti 
dari kata “Sutra” yaitu lembut. Jadi mereka berharap dengan memberi nama “Selendang 
Sutra” biro perjalanan ini akan dapat membawa konsumen dan memberikan pelayanan yang 
baik. 
 PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta diresmikan oleh notaris Afifah dan 
mendapatkan izin untuk membuka biro perjalanan wisata dengan No. HK 
501/24/KW/PW/102/XII/2000. Pada 26 Desember 2000 biro perjalanan ini mendapatkan izin 
resmi dan dibuka pada tanggal 11 Mei 2001. 
 Sejak didirikan, Selendang Sutra memiliki visi dan misi yang jelas seperti layaknya 
biro perjalanan wisata yang lain. Visi dan misi PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta 
adalah untuk ikut memajukan industri pariwisata Indonesia dan industri pariwisata Indonesia 
dapat bersaing di dunia internasional. 
 Biro Perjalanan Wisata (BPW) adalah sebuah badan industri yang menyediakan atau 
melayani jasa pembuatan paket perjalanan wisata, sekaligus mengkoordinasi dalam 
pelaksanaan tour atau wisata. Selain itu juga menjual atau menyediakan akomodasi perjalanan 
untuk konsumen yang ingin melakukan perjalanan. BPW juga berperan dalam memajukan 
obyek-obyek wisata dengan mempromosikan kepada konsumen. Sehingga secara tidak 
langsung juga membantu pemerintah dalam memajukan dunia pariwisata Indonesia. 
 PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta adalah sebuah biro perjalanan wisata 
yang berorientasi pada pelayanan terhadap konsumen yang membutuhkan jasa pelayanan 
akomodasi perjalanan dan juga terhadap konsumen yang membutuhkan jasa paket perjalanan 
wisata. 
 PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta selalu menempatkan kepuasan 
konsumen di tingkat teratas dalam setiap pelayanannya baik dalam pelaksanaan tour ataupun 
dalam penjualan akomodasi perjalanan. 
 Dalam perkembangannya. PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta menjalin 
kerjasama dengan biro atau perusahaan pariwisata guna memenuhi kebutuhan konsumen akan 
produk-produk wisata. Dengan terjalinnya kerja sama dengan biro atau perusahaan lain. PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta dapat memenuhi kebutuhan konsumen dan 
mendapatkan keuntungan. 
 PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta adalah sebuah biro perjalanan wisata di 
Surakarta yang telah berkembang selama 8 tahun. Selama perjalanannya telah menjalin kerja 
sama dengan banyak pihak untuk lebih meningkatkan pelayanan kepada konsumen. 
 Beberapa perusahaan yang telah menjalin kerjasama dengan PT. Selendang Sutra 
Tour Travel Surakarta adalah : 
Daerah Biro Perjalanan Wisata Hotel Transport Restauran 
Bandung  Braga Hotel Vista Transport Sukahati Restaurant 
  Progo Hotel White Horse Burma Restaurant 
 - Jumpante Hotel - Cipaganti restaurant 
 - Puma Hotel - - 
Batam Patama Tour - - - 
Bogor - Cisarua Hotel - - 
 - Puri Avia Resort - - 
 - Grafika Hotel - - 
Bromo Cakrawala Tour - - - 
Denpasar Bali megah wisata Puri Sanur Hotel Merpati Transport - 
 Quadro tour Batu Karu Hotel Bali Citra Dewata - 
 Bali Tour Lor in Hotel Safari Dharma Raya - 
 Astina Tour Bali Hotel White horse - 
Jakarta Dwi Daya Jakarta Wisata Ancol Hotel Ao Transport Istilawati catering 
 Dream Holiday Ibis Hotel Big Bird Iko Catering 
 - Graha Wisata Hotel Hiba Utama Orchid Catering 
 - Wisma Haji - - 
Lombok  Graha sengigi Hotel   
  Jayakarta Hotel   
  Holiday In   
  Intan Laguna   
Solo - - Wahyu Transport - 
 - - Jaya Putra Trans - 
 - - Mekarsari Transport - 
Semarang Haryono Tour - - - 
 Nusantara Tour - - - 
 Kartika Tour - - - 
Surabaya Pasopati Tour - - - 
 Haryono Tour - - - 
Yogyakarta Dimensi - Ao Transport Pandan Perak Restaurant 
 Baru Wisata Tour - Sriwedari Transport Soto Ayu Restaurant 
 Surya Sarana Wisata - Bimo Transport Pesta perak restaurant 
 
 Salah satu bentuk kerjasama PT. Selendang Sutra Tour Travel dengan Biro 
Perjalanan Wisata lain, antara lain terlihat pada kasus pemberangkatan tour perorangan atau 
pribadi dimana PT. Selendang Sutra Tour Travel tidak mengantar atau mendampingi langsung 
melainkan bekerjasama dengan Biro Perjalanan Wisata lain untuk mengurus akomodasi di 
daerah obyek wisata yang dituju serta memberikan bantuan yang diperlukan oleh konsumen 
PT. Selendang Sutra Tour Travel. 
 
 
 
 
D. Struktur Organisasi PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta 
 PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta memiliki struktur organisasi sesuai 
dengan divisi/bagian yang membawahi tugas-tugasnya. Struktur organisasi PT. Selendang 
Sutra Tour Travel Surakarta dapat dilihat sebagai berikut : 
 
STRUKTUR ORGANISASI PT. SELENDANG SUTRA TOUR TRAVEL 
SURAKARTA 
 
 (Data : PT Selendang Sutra Tour Travel, 2008) 
   
 Dari struktur organisasi PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta dapat diketahui 
adanya beberapa divisi/bagian sesuai dengan pembagian tugas-tugasnya masing-masing, yaitu 
: 
1. Pimpinan / Direktur 
Tugas utama dari seorang pimpinan/direktur adalah mengkoordinasi semua tugas, 
sekaligus merencanakan aktifitas/kegiatan di PT. Selendang Sutra Tour Travel 
2. Divisi/Bagian Tour  
Tugas seorang divisi/ bagian tour adalah membuat dan mendistribusikan/ menjual 
paket tour, mengatur perjalanan dan dokumentasi 
3. Divisi/bagian Tiket 
Tugas seorang divisi/bagian tiketing adalah melayani setiap permintaan konsumen 
yang membutuhkan layanan tiket seperti : pesawat, kereta api. bus malam, kapal laut, 
travel dan juga memberikan pelayanan informasi tiket kepada konsumen. 
4. Divisi Keuangan 
Tugas seorang divisi/bagian keuangan adalah mencatat setiap transaksi yang 
berpengaruh terhadap pemasukan dan pengeluaran perusahaan, serta membuat 
laporan keuangan setiap bulannya. Juga membuat laporan keuangan per tahunnya 
yang akan digunakan sebagai rencana operasional pada tahun berikutnya. 
5. Divisi Marketing/Pemasaran 
Tugas seorang divisi marketing / pemasaran adalah mempromosikan dan menjual 
paket tour dari program yang telah dibuat dari PT. Selendang Sutra Tour Travel 
Surakarta kepada khalayak umum atau instansi 
6. Transportasi 
Bertugas menyiapkan semua persiapan perjalanan 
7. Dokumen Perjalanan  
Bertugas membuat surat-surat dokumen perjalanan seperti paspor dan visa 
E. Aktivitas/Kegiatan di PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta 
  Kegiatan di PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta meliputi : 
 1. Pelayanan pemesanan tiket 
  PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta memberikan pelayanan untuk pemesanan 
tiket, seperti : 
· Pesawat 
 Untuk tujuan dalam dan luar negeri 
· Kereta api 
 Untuk tujuan dalam dan luar kota 
· Kapal laut 
 Untuk tujuan ke berbagai kota di nusantara 
· Bus malam 
   Untuk tujuan dalam dan luar kota  
 2. Pelayanan pembuatan paket tour 
  PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta melayani pembuatan paket tour, seperti: 
· Paket wisata bulan madu 
· Paket wisata liburan ( umum ) 
· Paket wisata liburan ( pribadi ) 
· Paket wisata instansi 
· Paket kunjungan studi 
 3. Pelayanan pembuatan dokumentasi perjalanan wisata 
  PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta melayani pembuatan dokumen 
perjalanan seperti paspor dan visa.   
 
 
 4. Pelayanan sewa mobil  
  PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta melayani pemesanan sewa kendaraan 
transportasi seperti bus, mobil ataupun kendaraan bermotor . 
  Dalam hal ini karena tidak memiliki armada pribadi PT. Selendang Sutra Tour Travel 
Surakarta bekerja sama dengan badan usaha penyedia armada transportasi. 
 5. Pelayanan voucher hotel 
  PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta memberikan pelayanan voucher hotel 
untuk lebih memudahkan konsumen yang membutuhkan jasa akomodasi penginapan. 
 6.    Pelayanan travel 
  PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta juga bekerjasama dengan badan usaha 
penyedia jasa travel antar kota. 
  Untuk mewujudkan hal tersebut di atas, setiap karyawan dalam memberikan 
pelayanan kepada tamu / pelanggan harus berperilaku : 
a. Bersikap terbuka, sopan dan siap membantu 
b. Dapat menempatkan diri di tempat pelanggan 
c. Berpenampilan baik di muka umum 
d. Berpikir cepat dan jelas 
e. Mempersiapkan diri dengan baik dan berkonsentrasi penuh pada apa yang kita 
lakukan 
f. Menyadari bahwa kepedulian terhadap pelanggan sangat penting bagi kemajuan 
perusahaan  
g. Berusaha memenuhi segala janji yang sudah disampaikan kepada para 
tamu/pelanggan 
h. Meneruskan informasi kepada karyawan lain agar mereka dapat menjalankan 
tugas dengan baik dalam memberikan pelayanan 
i. Menghindari memberikan janji-janji yang kemungkinan tidak dapat terpenuhi  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
BAB III 
PROSES MARKETING PAKET TOUR  
PT. SELENDANG SUTRA TOUR TRAVEL SURAKARTA 
 
A. Sistem dan Proses Marketing Paket Tour PT. Selendang Sutra Tour Travel 
Surakarta 
 
 Proses marketing paket tour yang dilakukan oleh staf marketing PT. Selendang 
Sutra Tour Travel Surakarta melalui beberapa proses diantaranya : 
 1.  Sistem Marketing Jemput Bola 
  Sistem marketing ini diartikan dengan staf marketing yang aktif mencari 
sasaran/target calon konsumen, mendatangi instansi-instansi secara acak mencari 
informasi apakah instansi tersebut memiliki rencana kunjungan wisata. Pada proses 
ini staf marketing menemui pihak yang berkepentingan mengurus kunjungan wisata 
pada instansi tersebut. Staf marketing memperkenalkan diri dan mengutarakan 
maksud kedatangan dan memberikan kartu nama yang di dalamnya berisi informasi. 
Sistem ini juga disebut sistem sebar kartu nama karena semakin banyak kartu nama 
yang disebar semakin banyak kemungkinan marketing berhasil. 
  Pada kasus tertentu staf marketing dibantu oleh jasa seorang freelancer. 
Freelancer berperan sebagai perantara yang memberikan informasi tentang instansi 
yang akan melakukan tour. Dari informasi yang diterima dari jasa seorang freelance, 
staf marketing melakukan tindak lanjut ke instansi yang disebutkan. Pada kasus 
seperti ini peluang keberhasilan lebih besar karena sudah dapat dipastikan bahwa 
instansi tersebut benar-benar membutuhkan jasa perencanaan wisata. Setelah 
mendapat kepastian dari instansi tersebut kemudian staf marketing membuat 
penawaran paket tour.  
  Paket tour tersebut berisi semua hal yang berhubungan dengan tour 
diantaranya, harga tour, fasilitas tour, itenerary/jadwal kunjungan tour, serta segala 
hal informasi tentang akomodasi tour. Pembuatan paket tour dilakukan berdasarkan 
kriteria yang diinginkan dari pihak instansi dan juga mementingkan kualitas, fasilitas 
dan kreatifitas yang dapat menarik pihak instansi. Instansi akan memilih penawaran 
yang dianggap menarik, dalam hal ini jika didapati beberapa biro perjalanan wisata 
ikut berpartisipasi dalam persaingan. Dalam sebagian besar kasus memang tidak 
hanya satu atau dua biro perjalanan wisata yang memberikan penawaran karena 
sudah diketahui bahwa persaingan industri pariwisata khususnya marketing paket 
tour sudah sangat ketat.  
  Setelah mendapat persetujuan dari pihak instansi apakah mereka menerima 
atau tidak penawaran yang diajukan. Jika penawaran yang diajukan mendapat 
tanggapan, pihak instansi akan memberitahukan kepada kita untuk  proses presentasi 
paket tour. Pada proses presentasi ini staf marketing  mempresentasikan paket tour 
yang telah dibuat.  
  Hal-hal yang dipresentasikan yaitu segala hal yang berhubungan dengan 
perencanaan tour diantaranya harga tour, fasilitas tour, itinerary/jadwal kunjungan 
tour serta segala hal yang berkaitan dengan fasilitas dan akomodasi tour. Presentasi 
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dilakukan dengan santai namun tetap mengacu pada konsep sehingga instansi 
tersebut terkesan dan memilih PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta.  
  Pada proses presentasi ini juga terdapat perwakilan-perwakilan dari biro 
perjalanan wisata lain atau staf marketing biro perjalanan wisata lain yang 
penawarannya juga telah diterima untuk melakukan presentasi paket tournya. 
Disinilah kehandalan communication skill staf marketing PT. Selendang Sutra Tour 
Travel Surakarta diuji dengan staf marketing dari biro perjalanan wisata lain. Karena 
itu seorang staf marketing dituntut untuk bisa berkomunikasi dengan baik. 
  Setelah proses presentasi ditanggapi PT. Selendang Sutra Tour Travel 
Surakarta menunggu beberapa saat lamanya mendapat informasi dari instansi 
tersebut, jika mereka terkesan dengan harga dan fasilitas yang ditawarkan, maka 
instansi tersebut akan memilih PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. Setelah 
mendapat kepastian bahwa instansi tersebut memakai PT. Selendang Sutra Tour 
Travel Surakarta, maka staf marketing segera menyiapkan segala akomodasi yang 
diperlukan, seperti bus, hotel, dan restoran yang akan dipakai, disini staf marketing 
PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta juga sekaligus berperan sebagai tour 
planer atau perencana tour. Semuanya tentu saja harus sesuai dengan harga yang 
telah ditetapkan. 
    Setelah mendapat akomodasi yang akan dipakai, kemudian dilakukan 
presentasi kembali dengan pihak instansi untuk memaparkan fasilitas akomodasi 
yang akan dipakai. Pada saat yang sama juga akan dibuat MOU ( Memorandom Of 
Understanding ) yaitu surat perjanjian yang akan mengatur semua perjanjian tertulis 
antara konsumen dengan PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta sehingga jika 
ada ketidaksesuaian fasilitas yang dijanjikan dari yang didapat selama melakukan 
tour, konsumen dapat melakukan complain dan kemudian juga berhak menuntut 
pengembalian uang karena ketidaksesuaian fasilitas yang didapat (Wawancara, staf 
marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel). 
 2.  Sistem  Marketing Tunggu Bola 
  Pada sistem marketing tunggu bola staf marketing tidak melakukan marketing 
melainkan konsumen yang membutuhkan jasa perencanaan wisata datang ke PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta, sehingga marketing menanyakan paket 
wisata yang diinginkan kemudian secara sigap memberikan gambaran singkat 
tentang paket wisata yang diinginkan oleh konsumen. 
  Gambaran singkat ini berisi tentang informasi harga tour, akomodasi, fasilitas 
dan obyek-obyek yang ingin dikunjungi oleh konsumen, jika konsumen tidak 
memiliki gambaran obyek yang akan dikunjungi staf marketing memberikan 
masukan obyek - obyek wisata yang menarik. 
  Jika konsumen tertarik langkah selanjutnya yaitu membuat rencana 
pertemuan. Pada proses pertemuan ini staf marketing bertemu dengan konsumen 
pada hari, tanggal dan waktu yang telah disepakati oleh kedua belah pihak. 
Kemudian staf marketing membuat penawaran paket tour yang konsepnya telah 
disetujui oleh konsumen. 
  Staf marketing juga bertugas memberikan informasi tentang segala hal yang 
terdapat dalam paket tour yang tidak atau belum dipahami oleh konsumen. 
Konsumen biasanya memerlukan beberapa waktu untuk berpikir jangka waktunya 
bisa hari bahkan minggu. Konsumen sudah harus mengambil keputusan 1 bulan 
sebelum tanggal yang diinginkan untuk berwisata. Karena proses pemesanan 
akomodasi waktu yang disarankan yaitu sebulan sebelum hari berwisata. Hal ini juga 
untuk mengantisipasi jika terjadi pembetulan.  
  Jangka waktu pengambilan keputusan oleh konsumen yang diharuskan 1 
bulan sebelum hari berangkat tour ini juga berlaku untuk semua sistem marketing. 
Pada proses ini setelah konsumen menyetujui penawaran paket tour PT Selendang 
Sutra Tour Travel Surakarta, konsumen juga akan mendapatkan surat perjanjian 
MOU yang akan mengatur (Wawancara, staf marketing PT. Selendang Sutra Tour 
Travel). 
       3.   Sistem Marketing Promosi 
 Pada sistem marketing ini staf marketing PT Selendang Sutra Tour Travel 
Surakarta membuat paket tour terlebih dahulu, kemudian membuat dalam bentuk 
leaflet/selebaran. Leaflet/selebaran ini kemudian disebarkan kepada khalayak umum. 
 Pada leaflet/selebaran ini berisi tentang harga tour yang ditawarkan beserta 
fasilitas akomodasi serta obyek yang akan dikunjungi dan tentu saja berisi alamat 
dan nomor telepon yang bisa dihubungi oleh konsumen yang tertarik. 
Leaflet/selebaran ini dibuat semenarik mungkin. Kreatifitas staf marketing PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta dalam berinovasi membuat paket tour sangat 
diutamakan, karena persaingan yang ketat dewasa ini. Konsumen sudah sangat 
cerdas memilih paket tour yang terbaik. 
 Konsumen yang tertarik akan menghubingi PT. Selendang Sutra Tour Travel 
Surakarta kemudian staf marketing menindaklanjuti. Pada proses ini konsumen tidak 
dapat mengubah fasilitas akomodasi ataupun obyek-obyek yang telah ditetapkan 
sesuai yang diinginkan dalam artian program ini tidak dapat dirubah semua 
(Wawancara, staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel). 
 Dari ketiga sistem marketing di atas maka berikut bentuk-bentuk paket tour 
yang telah dibuat PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta (Paket Tour PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta, 2008) : 
 
 
 
  
JAKARTA TOUR 4 HARI 
1 mlm/2 hr 
 
 
     DAY I SOLO - JAKARTA (Snack, dinner) 
  12.00 Peserta diharapkan telah berkumpul di tempat yang telah di tentukan  
  13.30 Rombongan berangkat menuju Ibu kota Jakarta. Di perjalanan berhenti 
sejenak di Rumah Makan untuk makan malam. 
  DAY II STUDI-MANGGA DUA TOUR (Breakfast, lunch, Soft drink, dinner) 
 05.00  Rombongan tiba di Jakarta, kita melakukan transit untuk istirahat sejenak, 
mandi dan sarapan pagi. 
 07.30  Rombongan berangkat menuju objek studi 
 12.00  Selesai acara, dilanjutkan makan siang  
 13.00  Rombongan melanjutkan acara studi 
 15.00  Selesai studi rombongan menikmati wisata belanja di Mangga Dua. 
 17.00  Setelah puas, rombongan mengakhiri acara tour dengan melanjutkan 
perjalanan ke Hotel untuk istirahat dan acara bebas 
     DAY III STUDI (Berakfast, lunch, Soft drink, dinner) 
 07.30  Setelah mandi, sarapan dan check out hotel, rombongan melanjutkan 
perjalanan untuk Studi 
 12.00  Selesai acara, dilanjutkan Makan Siang 
 13.00  Rombongan melanjutkan acara Studi 
   Selesai itu rombongan melanjutkan perjalanan pulang ke Solo 
   Diperjalanan berhenti di rumah makan untuk makan malam 
     DAY IV SOLO 
  07.30  Rombongan diharapkan telah tiba kembali di kota Solo 
  NB : Acara dapat berubah sewaktu waktu melihat situasi dan kondisi saat acara 
berlangsung 
 Harga : Rp. 355.000,-/org 
   (minimum peserta 48 pax.Foc/free of charge 2) 
 Harga tersebut sudah termasuk : 
 1. Bus pariwisata AC, TV-VCD-Karaoke, Rec seat 22/48 
 2. Hotel Ekonomi AC 
 3. Dokumentasi, Handycam + Digital Photo (CD Master) 
 4. Mkn 7x + 1x snak + 2x soft drink 
 5. Asuransi kecelakaan JASINDO 
 6. Tips sopir, parkir, retribusi, tol 
 7. Spanduk kegiatan 
 8. P3K (Obat ringan) 
 9. Didampingi Tour Leader 
 10. Kenang-kenangan 
 
 
BALI TOUR 5 HARI 
2 malam 3 hari 
 
 
     DAY I SOLO - KETAPANG (Snack, dinner) 
 12.00 Peserta diharapkan telah berkumpul di tempat yang telah di tentukan  
 13.00 Rombongan berangkat menuju pelabuhan Ketapang, Banyuwangi.  
 19.00 Berhenti lagi di Rumah Makan untuk menikmati makan malam dan 
istirahat sejenak. 
   Tengah malam diharapkan rombongan telah sampai di pelabuhan 
Ketapang, untuk selanjutnya melakukan penyebrangan ke Pulau Bali 
     DAY II STUDI-NUSA DUA TOUR (Breakfast, lunch, Soft drink,dinner) 
 05.00(WITA) Rombongan diharapkan telah tiba di RM & obyek wisata SOKA INDAH, 
istirahat sejenak, mandi dan sarapan pagi. 
 07.30  Rombongan berangkat menuju objek studi 
 12.00  Makan siang di lokasi Resto 
 13.00   Melanjutkan STUDI 
 15.00  WISATA di NUSA DUA Tanjung Benoa 
 17.00  Selesai wisata rombongan Check in Hotel, mandi, makan malam dan 
istirahat 
   DAY III STUDI-SUKOWATI Tour (Breakfast, lunch, Soft drink, dinner) 
 07.30   Setelah mandi, dan sarapan pagi rombongan berangkat menuju objek Studi 
 12.00  Makan Siang di lokasi Resto 
 13.00  Melanjutkan Studi 
 15.00  Wisata belanja di Pasar SUKOWATI dan oleh-oleh khas Bali 
 17.00  Rombongan kembali ke Hotel, Makan malam dan Istirahat 
     DAY IV STUDI Tour (Breakfast, lunch, Soft drink, dinner) 
 08.00  Setelah mandi, dan sarapan pagi dan check out Hotel, rombongan 
berangkat menuju obyek Studi. 
    Makan Siang di lokasi Resto sekalian pulang ke Jawa 
 16.00  Rombongan diharapkan telah tiba di penyebrangan Gilimanuk 
 18.00 WIB Rombongan tiba di RM GRAFIKA untuk istirahat sejenak, mandi dan 
makan malam. 
     DAY V SOLO 
  04.30  Rombongan diperkirakan telah tiba di kota Solo tercinta 
  NB : Acara dapat berubah sewaktu waktu melihat situasi dan kondisi saat acara 
berlangsung 
 Harga : Rp. 475.000,-/org 
   (minimum peserta 48 pax.Foc/free of charge 2) 
 Harga tersebut sudah termasuk : 
 1. Bus pariwisata AC, TV-VCD-Karaoke, Rec seat 22/48 
 2. Hotel Ekonomi AC 
 3. Dokumentasi, Handycam + Digital Photo (CD Master) 
 4. Mkn 7x + 1x snak + 2x soft drink 
 5. Asuransi kecelakaan JASINDO 
 6. Tips sopir, parkir, retribusi, tol 
 7. Spanduk kegiatan 
 8. P3K (Obat ringan) 
 9. Didampingi Tour Leader 
 10. Kenang-kenangan 
 
 
SURABAYA BALI TOUR 5 HARI 
2 malam/3 hari 
 
     DAY I SOLO - SURABAYA (Breakfast, lunch, dinner) 
 05.00 Peserta diharapkan telah berkumpul di tempat yang telah di tentukan  
 06.00 Rombongan berangkat menuju Surabaya  
   Tiba di Surabaya 
 12.00 Makan Siang dulu di lokal Resto(sebelum menuju acara STUDI) 
   Setelah acara selesai, rombongan menuju TUNJUNGAN PLAZA,  
 15.00 Ke Hotel untuk istirahat dan makan malam  
    DAY II SURABAYA-BALI TOUR (Breakfast, lunch, Soft drink,dinner) 
 08.00  Setelah sarapan dan check out hotel rombongan melanjutkan acara studi 
 13.00  Setelah makan siang di lokal resto, rombongan melanjutkan acara studi 
 15.30  Sore hari rombongan meluncur ke Bali. diperjalanan berhenti sejenak 
untuk makan malam 
 22.00   diharapkan telah tiba di Pelabuhan penyeberangan 
   DAY III STUDI NUSA DUA Tour (Breakfast, lunch, Soft drink, dinner) 
 05.30   Rombongan diharapkan telah tiba di hotel langsung check in, istirahat 
sejenak, mandi dan sarapan. Setelah itu rombongan berangkat menuju 
obyek studi  
    Makan Siang di lokal Resto 
    Melanjutkan Studi 
 15.00  Wisata di NUSA DUA Tanjung Benoa 
    Selesai wisata rombongan kembali ke Hotel, mandi, makan malam dan 
Istirahat 
     DAY IV BEDUGUL Tour (Breakfast, lunch, Soft drink, dinner) 
 08.00  Setelah mandi, dan sarapan pagi dan check out Hotel, rombongan 
berangkat menuju obyek Studi. 
    Makan Siang di lokal Resto sekalian pulang kembali ke Jawa 
 16.00  Rombongan diharapkan telah tiba di penyebrangan Gilimanuk 
 18.00 WIB Rombongan tiba di RM GRAFIKA untuk istirahat sejenak, mandi dan 
makan malam. 
     DAY V SOLO 
  04.30  Rombongan diperkirakan telah tiba di kota Solo tercinta 
  NB : Acara dapat berubah sewaktu waktu melihat situasi dan kondisi saat acara 
berlangsung 
 Harga : Rp. 515.000,-/org 
   (minimum peserta 48 pax.Foc/free of charge 2) 
 Harga tersebut sudah termasuk : 
 1. Bus pariwisata AC, TV-VCD-Karaoke, Rec seat 22/48 
 2. Hotel Ekonomi AC 
 3. Dokumentasi, Handycam + Digital Photo (CD Master) 
 4. Mkn 7x + 1x snak + 2x soft drink 
 5. Asuransi kecelakaan JASINDO 
 6. Tips sopir, parkir, retribusi, tol 
 7. Spanduk kegiatan 
 8. P3K (Obat ringan) 
 9. Didampingi Tour Leader 
 10. Kenang-kenangan 
 
 
SURABAYA MALANG TOUR 3 HARI 
2 malam/3 hari 
 
 
     DAY I SOLO - SURABAYA (Breakfast, lunch, dinner) 
 05.00 Peserta diharapkan telah berkumpul di tempat yang telah di tentukan  
 06.00 Rombongan berangkat menuju Surabaya  
 12.00 Tiba di Surabaya sebelum menuju acara STUDI Makan Siang dulu di 
lokal Resto. 
 15.00 Setelah acara Studi, rombongan menuju TANJUNGAN PLAZA, 
selanjutnya ke Hotel untuk istirahat dan makan malam  
    DAY II SURABAYA-MALANG TOUR (Breakfast, lunch, Soft drink,dinner) 
 08.00  Setelah sarapan dan check out hotel rombongan melanjutkan acara studi 
 13.00  Siang hari setelah makan siang di lokal resto, rombongan melanjutkan 
acara ke Malang 
 15.30  diharapkan telah tiba di Malang, langsung check in Hotel, istirahat dan 
makan malam 
     DAY III MALANG-SOLO Tour (Breakfst, lunch, Soft drink, dinner) 
 08.00  Rombongan setelah mandi, dan sarapan pagi langsung check out Hotel, 
rombongan melanjutkan acara Studi hingga siang hari. 
    Setelah Makan Siang rombongan bisa melakukan kegiatan wisata dan 
diteruskan kembali pulang ke Solo. Di perjalanan berhenti sejenak untuk 
makan malam 
 23.00 WIB Rombongan diperkirakan telah sampai di kota Solo tercinta 
  NB : Acara dapat berubah sewaktu waktu melihat situasi dan kondisi saat acara 
berlangsung 
 Harga : Rp. 465.000,-/org 
   (minimum peserta 48 pax.Foc/free of charge 2) 
 Harga tersebut sudah termasuk : 
 1. Bus pariwisata AC, TV-VCD-Karaoke, Rec seat 22/48 
 2. Hotel Ekonomi AC 
 3. Dokumentasi, Handycam + Digital Photo (CD Master) 
 4. Mkn 7x + 1x snak + 2x soft drink 
 5. Asuransi kecelakaan JASINDO 
 6. Tips sopir, parkir, retribusi, tol 
 7. Spanduk kegiatan 
 8. P3K (Obat ringan) 
 9. Didampingi Tour Leader 
 10. Kenang-kenangan 
 
 
 
 
 
 
 
 
Paket Bulan Madu 
 Paket A 
 DAY 1. Tiba di Denpasar, dijemput langsung wisata ke Jenggala Keramic. Kemudian 
ke Garuda Wisnu Kencana, setelah itu ke Pantai Dreamland, Pura Uluwatu ( 
dengan Kecak Dance ) sebelum chek in Hotel makan malam di Pantai 
Jimbaran. (Makan Siang, Makan Malam) 
 DAY 2. Hari Kedua mengunjungi Waterboom Park (Makan Pagi)  
 DAY 3. Setelah sarapan pagi, melihat tari Barong, Goa Gajah, Kintamani, Pasar Seni 
Sukowati, Foto Adat Bali (Makan Pagi, Makan Siang, Makan Malam) 
 DAY 4 Acara Bebas(free Program)(Makan Pagi) 
 DAY 5. Setelah sarapan pagi kita berwisata ke Pura Mengwi, Melihat keindahan danau 
Beratan di Bedugul, bermain dengan ribuan kera jinak di Alas Kedaton, dan 
terakhir menikmati indahnya Sunset di Pura Tanah Lot. (Makan Pagi, Makan 
Siang, Makan Malam).  
 DAY 6. Acara Bebas (free program) hinggga transfer out (Makan Pagi) 
 
 PAKET B 
 DAY 1. Tiba. di Denpasar, dijemput langsung wisata ke Jenggala keramic. Kemudian 
ke Garuda Wisnu Kencana, setelah itu ke Pantai Dreamland, Pura Uluwatu ( 
dengan Kecak Dance ) sebelum chek in Hotel makan malam. di Pantai 
Jimbaran. (Makan Siang, Makan Malam) 
 DAY 2. Hari Kedua mengunjungi Waterboom Park Sunset Dinner Cruise(Makan 
Pagi,Makan Malam) 
 DAY 3. Setelah sarapan pagi, menganjungi Bird Park, Goa Gajah, Kintamani, Pasar 
Seni Sukowati. (Makan Pagi, Makan Siang, Makan Malam)  
 DAY 4. Acara Bebas(free Program) (Makan Pagi}  
 DAY 5.  Full Day Shopping out (Makan Pagi, Makan Siang, Makan Malam) 
 DAY 6. Acara Bebas (free program) hingga transfer out (Makan Pagi) 
 
 
 BIAYA  
 Paket A 
MELASTI BEACH BUNGALOW (*3-Std room) Rp. 4.300.000,- 
BALI SANDY COTTAGE (*2-Std room) Rp. 4.500.000,- 
KUTA BEACH CLUB (*3-Std room) Rp. 4.650.000,- 
RISATA HOTEL (*3-Std room) Rp. 4.700.000,- 
 
 Paket B 
MELASTI BEACH BUNGALOW (*3-Std room) Rp. 4.450.000,- 
BALI SANDY COTTAGE (*2-Std room) Rp. 4.750.000,- 
KUTA BEACH CLUB (*3-Std room) Rp. 4.850.000,- 
RISATA HOTEL (*3-Std room) Rp. 5.000.000,- 
 
 PAKET TERMASUK 
 Akomodasi hotel dan makan sesuai Pragram 
 Tiket masuk Obyek Wisata Pintu 1 
 Transport AC 
 Guide 
 Transfer Hotel - Airport 
 Karangan Bunga 
 TIDAK TERMASUK 
 Tipping Guide & Driver 
 Pengeluaran Pribadi 
 (Data : PT. Selendang Sutra Tour Travel, 2008) 
 
 
 
 
 
 
B. Profil staf marketing yang baik dari PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta 
 
 Staf marketing harus memiliki kepribadian yang baik agar dapat membuat 
konsumen merasa nyaman, sehingga merasa aman dan tertarik dengan penawaran paket tour 
yang ditawarkannya. Staf marketing harus bisa menciptakan rasa aman kepada konsumen 
sehingga mereka bersedia membeli paket tour yang ditawarkan dan juga harus bisa 
membangun kepercayaan konsumen. Hal ini disampaikan oleh seorang staf marketing PT. 
Selandang Sutra Tour Travel Surakarta. 
 Staf marketing harus bisa selalu berinovasi membuat paket-paket tour yang baru dan 
berbeda agar ketika konsumen membutuhkan jasa pembuatan paket tour, kita dapat 
memberikan alternatif pilihan sehingga konsumen tidak merasa bosan. Melihat pesatnya 
perkembangan biro perjalanan wisata di Surakarta, staf marketing PT. Selendang Sutra Tour 
Travel Surakarta harus mampu bersaing dengan staf marketing dari biro perjalanan wisata 
yang lain. Agar tidak tertinggal dari biro perjalanan lain. 
 Staf marketing yang baik harus memilki produc knowledge dalam artian dia harus 
benar-benar mengetahui, mengerti dan memahami produk yang telah dibuat (paket tour). 
Sehingga dia dapat menjelaskan dengan baik kepada calon konsumen dan menjawab 
pertanyaan konsumen. Sehingga konsumen dapat menerima keterangan kita dengan jelas 
sebelum memutuskan untuk membeli produk kita. 
 Staf marketing yang baik juga harus mempunyai komunikation skill yang baik. 
Sehingga ketika menjelaskan produk kepada konsumen, konsumen dapat menerimanya 
dengan jelas. Hal ini juga berkaitan dengan kemampuan seorang staf marketing dalam 
membina relasi/hubungan dengan banyak pihak. Sehingga membantu proses lobying ketika 
proses marketing berlangsung. 
 Dari berbagai uraian di atas seorang staf marketing harus memiliki sifat - sifat 
sebagai berikut : 
1. Berkepribadian menarik/good personality 
2. Kreatif dan penuh inovasi 
3. Penampilan menarik 
4. Ulet dan pekerja keras 
5. Bisa menerima kritik 
6. Mempunyai comunication skill yang baik 
7. Mempunyai wawasan luas (Wawancara : Staf marketing PT. Selendang Sutra Tour 
Travel). 
 Dengan memiliki sifat-sifat tersebut seorang staf marketing dapat mempertahankan 
kredibilitasnya sebagai seorang staf marketing yang baik. S Menurut Pimpinan  PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel telah 
memiliki sifat-sifat tersebut dan telah dilaksanakan seperti : 
· Berkepribadian menarik/good personality 
 Staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta memiliki kepribadian 
menarik yaitu ramah, sopan, antusias dan jujur. 
 
· Kreatif dan inovatif  
 Staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta selalu membuat paket 
tour yang menarik dan berbeda dari biro perjalanan wisata lain. 
· Penampilan menarik 
 Staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta selalu berpenampilan 
sopan, bersih dan rapi. 
· Ulet dan pekerja keras  
 Staf marketing PT. Sendang Sutra Tour Travel Surakarta memiliki etos kerja yang 
tinggi, ulet dan pekerja keras. Hal ini dapat dibuktikan dengan banyaknya frekuensi 
marketing yang dilakukan setiap harinya dengan target marketing minimal dua 
instansi dalam sehari. 
· Bisa menerima kritik  
 Staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta memiliki sifat bias 
menerima kritik karena disadari bahwa kritik merupakan dorongan untuk 
membangun PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. 
· Mempunyai communication skill yang baik 
 Staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta mempunyai 
communication skill yang baik karena hal ini sangat dibutuhkan dalam proses 
marketing paket tour. 
· Mempunyai wawasan luas 
 Staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta mempunyai wawasan 
yang luas yang sangat membantu dalam proses marketing.  
 
C. Strategi PT. Selendang Sutra Tour & Travel Dalam Upaya Memperoleh dan 
Mempertahankan Konsumen 
 
 Staf marketing paket tour PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta mempunyai 
strategi yang jitu dalam menjual paket tournya. Staf marketing  PT. Selendang Sutra. Tour 
Travel Surakarta mempunyai strategi untuk menjual/ memasarkan paket tournya agar dapat 
memperoleh konsumen yang ditargetkan/diharapkan. Dengan melalui wawancara langsung 
dengan staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta Bapak Dwi Kuntarto SIP, 5 
Maret 2008, beliau memaparkan kepada. penulis tentang strategi pemasaran produk wisata. 
Hal tersebut secara nyata telah dilakukan dan dilaksanakan oleh staf  marketing PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta menurut penilaian Pimpinan PT. Selendang Sutra 
Tour Travel. 
 Staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta mengetahui calon 
konsumen yang menjadi sasaran, dari kalangan mana calon konsumen tersebut karena tiap-
tiap kalangan berbeda penanganan dan seleranya. Staf marketing PT. Selendang Sutra 
 Tour Travel Surakarta mengetahui kondisi lapangan dari calon konsumen tersebut. 
Staf marketing tersebut juga mengetahui siapa saja orang yang terlibat dalam proyek 
pemasaran tersebut, dalam artian pihak-pihak dalam yang berperan menangani tour yang 
direncanakan. Staf marketing .juga mengetahui siapa/biro perjalanan mana yang menjadi 
lawannya. Hal ini berhubungan erat dengan kemampuan lobying yang dimiliki seorang staf 
marketing. Jika staf marketing memiliki kemampuan lobying yang baik ini akan sangat 
membantu dalam proses penawaran ini. Proses lobying ini membutuhkan comunication skill 
yang baik dari staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta.  
 Seorang staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta konsisten 
dengan komitmennya. Dalam artian staf marketing memenuhi janji yang telah diucapkan 
kepada konsumen. Jika menjanjikan fasilitas dan pelayanan yang baik maka fasilitas dan 
pelayanan tersebut harus dipenuhi. Pengingkaran komitmen/janji yang telah diucapkan  dapat 
menimbulkan citra buruk bagi PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. 
 PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta membidik pasar menengah ke atas, 
maka PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta fokus memberikan fasilitas dan layanan 
yang exclusif kepada calon konsumen. PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta lebih fokus 
pada kalangan menengah ke atas karena dianggap lebih banyak memberikan 
profit/keuntungan yang lebih dibandingkan dengan pasar menengah ke bawah ataupun 
kalangan pelajar. 
 Masalah strategi/cara juga merupakan unsur kepuasan yang sangat penting, terutama 
karena strategi menentukan pelatihan, perilaku, dan penyampaian layanan spesifik yang tepat. 
Pada prinsipnya, strategi kepuasan konsumen menyebabkan para pesaing harus berusaha 
keras dan memerlukan biaya tinggi dalam usahanya merebut konsumen suatu perusahaan. 
Satu yang perlu diperhatikan disini adalah kepuasan konsumen merupakan srategi jangka 
panjang yang membutuhkan komitmen, baik menyangkut dana maupun sumber daya 
manusia. 
 Ada beberapa strategi lain yang diambil oleh PT. Selendang Sutra Tour Travel 
Surakarta dalam upayanya meraih dan meningkatkan kepuasan konsumen antara lain: 
 1.  Berinovasi 
  PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta umumnya dan staf marketing 
khususnya selalu senantiasa berinovasi membuat paket-paket tour yang berbeda dan 
menarik. Hal ini dimaksudkan agar konsumen tidak bosan dan tertarik dengan paket 
tour yang PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta tawarkan melalui staf 
marketing. Dalam strategi ini dituntut kreatifitas yang tinggi serta wawasan yang luas 
dari staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. 
 2. Menciptakan hubungan baik dengan konsumen 
  PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta senantiasa menjaga hubungan baik 
dengan konsumen baik yang telah bekerjasama dengan PT. Selendang Sutra Tour 
Travel Surakarta ataupun yang tidak jadi atau belum bersedia bekerjasama dengan 
PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. Karena dari berbagai kemungkinan bisa 
terjadi bahwa mereka adalah calon konsumen yang berikutnya akan memutuskan 
untuk menjalin kerjasama dengan PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. Maka 
dari itu setiap konsumen ataupun calon konsumen mendapat perlakuan sama dari PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. 
 3.  Menciptakan hubungan baik dengan banyak pihak 
  PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta senantiasa menciptakan hubungan 
baik dengan banyak pihak, dalam hal ini pihak-pihak tersebut antara lain  : 
· Pihak-pihak dari biro perjalanan wisata lain 
 Hal ini dapat dimanfaatkan sebagai sarana bertukar pikiran dan pengalaman yang 
berguna bagi kemajuan PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta.   
· Pihak freelance 
 Hal ini dapat bermanfaat sebagai sarana mendapatkan informasi tentang pihak 
yang memerlukan jasa perencanaan perjalanan wisata, dalam pencapain profit 
bagi PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. 
· Pihak pelaku lobying ( peloby ) 
 Hal ini sebagai sarana yang lebih pasti dalam memenangkan tender penawaran 
paket tour. Dalam kasus ini peloby juga dapat disebut sebagai pihak freelance.  
· Pihak Akomodasi  
Pihak-pihak ini meliputi pihak dari hotel, restoran, dan transport. Hal ini 
memudahkan staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta dalam 
mendapatkan harga yang terjangkau. 
· Pihak lain ( umum ) 
 Pihak yang tidak secara langsung terlibat dalam marketing paket tour namun tidak 
menutup kemungkinan akan dapat memberikan informasi dan profit bagi PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta di masa yang akan datang (Wawancara, 
staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel). 
 4. Jujur 
  Hal ini adalah mutlak diperlukan dalam strategi marketing paket tour PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. Kejujuran staf marketing PT. Selendang 
Sutra Tour Travel Surakarta dapat menumbuhkan kepercayaan dari konsumen 
sehingga dimasa yang akan datang tidak berpindah kepada biro perjalanan wisata 
yang lain.   
 Menurut staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta hal yang sangat 
penting harus dipegang oleh seorang staf marketing adalah bahwa dia harus bisa menepati 
komitmen yang telah dijanjikan kepada konsumen. Karena dengan menepati komitmen yang 
telah dibuatnya akan dapat dengan sendirinya menumbuhkan kepercayaan konsumen 
sehingga konsumen akan dengan sendirinya mengingat PT. Selendang Sutra Tour Travel 
Surakarta dan akan memikirkan PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta ketika mereka 
ingin merencanakan perjalanan wisata. 
 PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta mempelajari selera pasar yang 
senantiasa berkembang sehingga tidak tertinggal dari biro perjalanan wisata yang lain. Dan 
dapat terus berinovasi memperbaiki paket tour dan membuat paket tour baru menyesuaikan 
dengan keadaan pasar. Diharapkan dapat mempertahankan konsumen yang telah diraih dan 
dapat meraih konsumen baru sehingga dapat menambah profit/keuntungan bagi perusahaan. 
 PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta menjalin kerjasama yang baik dengan 
banyak pihak agar dapat memudahkan dalam pemasaran paket tour yang dimaksud dengan 
banyak pihak yaitu berbagai pihak yang mewakili beberapa kalangan. Misalnya pihak sesama 
staf marketing dari biro-biro perjalanan lain untuk bertukar pikiran.dan informasi pasar. 
Pihak-pihak lain telah disebutkan dalam pembahasan diatasnya. 
 PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta juga senantiasa menjaga silaturahmi 
dengan konsumen, dengan kata lain hubungan kerjasama tidak terhenti setelah proses 
transaksi selesai melainkan terus dijaga dengan baik guna perkembangan dimasa yang akan 
datang. Karena dimasa yang akan datang konsumen yang pernah memakai jasa. PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta terdahulu dapat memberikan 
informasi/merekomendasikan rekan atau kantor instansi lain yang memerlukan jasa perjalanan 
wisata untuk memakai PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. Dengan kata lain hal ini 
sangat membantu dalam proses lobying pemasaran paket Tour. Kesemua hal yang dipaparkan 
sangat berguna bagi perkembangan PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta di tengah 
persaingan industri pariwisata yang berkembang pesat dewasa ini. 
 
 
 
D.  Faktor Penentu Keberhasilan Proses Marketing 
 
 Terdapat banyak faktor yang menentukan keberhasilan sebuah proses marketing, 
antara lain : faktor musim, kreatifitas, kejujuran, persaingan. 
 Faktor musim ada dua perbedaannya, pertama peak season. Musim ini adalah 
musim ramai kunjungan, musim ini dalam agenda tahunan meliputi musim libur anak 
sekolah, liburan hari raya, liburan natal dan tahun baru. Pada musim ini aktifitas pariwisata 
lebih banyak dan lebih ramai 
 Faktor kedua adalah low season, musim ini adalah musim sepi kunjungan dimana 
hanya beberapa kunjungan yang terjadi oleh kalangan tertentu yang memilih musim ini untuk 
berwisata misalnya saja wisata bulan madu atau instansi yang mandiri/swasta, sehingga tak 
mengacu pada ketentuan pemerintah. Pada musim ini keuntungannya konsumen dapat lebih 
leluasa menikmati wisata karena obyek wisata relatif sepi. 
 Kreatifitas staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta dalam 
berinovasi membuat paket tour yang menarik sehingga dapat membuat konsumen terkesan 
dan memilih PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta dibanding biro perjalanan wisata lain 
sangat menentukan keberhasilan proses marketing paket tour. 
 Kejujuran membuat konsumen tetap bertahan memilih PT. Selendang Sutra Tour 
Travel Surakarta sebagai rekan dalam perencanaan wisata. Faktor kejujuran menumbuhkan 
rasa kepercayaan dari konsumen untuk tetap bekerjasama dengan PT. Selendang Sutra Tour 
Travel Surakarta. 
 Faktor persaingan sangat berperan dalam memperoleh konsumen dan berpengaruh 
dalam proses marketing paket tour. Seperti yang sudah diketahui bahwa persaingan dalam 
industri pariwisata sangat ketat. Baik dari biro perjalanan wisata legal/resmi ataupun dasri 
biro perjalanan wisata yang ilegal/tidak resmi. Biro perjalanan wisata legal adalah biro 
perjalanan wisata yang mempunyai ijin pendirian usaha. Sedangkan biro perjalanan wisata 
ilegal adalah biro perjalanan wisata yang tidak mempunyai ijin pendirian usaha. 
 Dewasa ini sudah berkembang pesat biro perjalanan wisata baru baik yang legal 
maupun ilegal/tidak resmi. Sebagian dari biro perjalanan wisata ini dapat memangkas biaya 
produksi sampai ke tingkat terbawah dengan mengambil laba yang sangat kecil sehingga 
dapat membuat harga paket tour yang sangat murah. Hal ini tentu saja sangat meresahkan biro 
perjalanan wisata yang bekerja secara jujur, karena hal ini dapat menurunkan harga standar 
sebuah paket tour. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB IV 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
 
 PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta adalah salah satu usaha jasa pelayanan 
yang bergerak di bidang pariwisata dalam bentuk biro perjalanan wisata. Adapun bentu-
bentuk layanan yang disediakan oleh PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta meliputi 
pelayanan pemesanan tiket pesawat, kereta api, kapal laut, dan bus malam, pembuatan surat 
dokumen perjalanan wisata, sewa mobil (armada transportasi) serta pelayanan voucher hotel. 
Bentuk-bentuk pelayanan ini ditujukan untuk memenuhi kebutuhan tamu/pelanggan. 
 PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta mempunyai staf marketing yang 
berpengalaman dan memiliki sifat-sifat baik, terus berinovasi serta dapat menerima kritik. PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta memiliki strategi dalam memasarkan paket tour 
dengan mengutamakan fasilitas yang baik agar tidak mengecewakan konsumen. Di samping 
itu juga membuat paket tour dengan fasilitas yang baik, karena PT. Selendang Sutra Tour 
Travel Surakarta membidik pasar kalangan instansi yang sangat mengutamakan kenyamanan, 
sehingga fasilitas yang ditawarkan terkesan eksklusive dan mahal. 
PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta senantiasa berbenah dalam proses 
marketing agar dapat mencapai target yang diinginkan. Dalam perkembangannya proses 
marketing mengalami kendala-kendala karena persaingan pasar yang semakin pesat. 
Ada beberapa strategi yang diambil oleh PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta 
dalam upaya memasarkan paket tour terhadap konsumen antara lain dengan mengetahui calon 
kosumen yang menjadi sasaran; kondisi lapangan dari calon konsumen; pihak yang terlibat 
dalam proyek pemasaran; mengetahui siapa/biro perjalanan mana yang menjadi lawan. Selain 
hal tersebut di atas staf marketing juga harus konsisten dengan komitmennya dalam artian 
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sorang staf marketing harus bisa memenuhi janji yang telah diungkapkan kepada konsumen 
karena dalam bisnis penjualan jasa sebuah kejujuran sangat diutamakan. 
Selain upaya tersebut di atas, staf marketing PT. Selendang Sutra Tour Travel 
Surakarta juga mempunyai strategi dalam merebut dan mempertahankan pelanggannya. 
Strategi diperlukan agar perencanaan dapat dilakukan secara praktis spesifik mungkin agar 
dapat mempengaruhi konsumen untuk membeli produk atau layanan yang ditawarkan dalam 
rangka meningkatkan dan mempertahankan kualitas serta loyalitas konsumen, yaitu dengan 
cara mempelajari selera pasar yang terus berkembang sehingga tidak tertinggal dari biro 
perjalanan lain dan dapat terus berinovasi dalam membuat paket tour yang menarik. 
Keluwesan seorang staf marketing dalam menjalin kerjasama yang baik dengan pihak-pihak 
lain yang dapat memudahkan dalam pemasaran paket tour. 
PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta telah melaksanakan proses marketing yang 
baik dan optimal. Proses marketing yang baik yaitu proses marketing yang menempatkan 
pelayanan yang terbaik guna kepuasan konsumen, serta mengutamakan bertambahnya profit 
perusahaan.. Walaupun dalam perkembangannya terhambat oleh kendala-kendala, PT. 
Selendang Sutra Tour Travel Surakarta senantiasa memperbaiki kinerja karyawan guna 
kepuasan konsumen. 
 
B. SARAN 
 
Berdasarkan simpulan-simpulan diatas dapat dikemukakan beberapa saran yang 
sekiranya dapat bermanfaat bagi PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta diantaranya 
adalah : 
1. Meningkatkan kualitas pelayanan produk/jasa serta fasilitas yang harus dijual kepada 
tamu/pelanggan, agar dapat memenangkan persaingan dan dalam usaha menarik 
konsumen. 
2. Membina kerja sama yang baik dengan banyak pihak yang dapat membantu dan 
memudahkan dalam pemasaran paket tour. 
3. Membina kerja sama yang baik dengan konsumen dengan cara memberikan pelayanan 
yang memuaskan, membantu dalam memecahkan masalah, merespon keluhan dan 
tatap menjaga silaturahmi walaupun setelah proses transaksi selesai. 
4. Mintalah mereka/konsumen memberikan pendapat, saran, kritik untuk membangun 
kemajuan PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. 
5. Menjaga komitmen terhadap konsumen, berlaku jujur karena kujujuran adalah kunci 
utama dalam pemasaran produk jasa. 
Berdasarkan pada beberapa hal di atas perlu diperhatikan pula bahwa dampak 
kepuasan konsumen akan sangat berpengaruh terhadap kemajuan sebuah perusahaan, begitu 
juga yang berlaku terhadap PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. PT. Selendang Sutra 
Tour Travel Surakarta akan dapat terus maju jika dapat menjaga dan terus meningkatkan 
pelayanan demi kepuasan konsumen PT. Selendang Sutra Tour Travel Surakarta. 
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